
KUESIONER KEPUASAN PENGGUNA TERHADAP KINERJA LAYANAN 

BIRO TEKNOLOGI INFORMASI UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 

 

Identitas responden  

1.​ Nama​ : ………………………………. 

2.​ NIK/NIP/NIM​ : ………………………………. 

3.​ Unit/Fakultas/Program studi ​ : ………………………………. 

4.​ Lama bergabung di UMS​ :  ⃝ < 1 Thn     ⃝ 1 – 5 Thn     ⃝ 5 – 10 Thn     ⃝  > 10 Thn 

Keterangan 

Kuesioner ini bersifat tertutup. Segala data identitas maupun hasil kuesioner Anda bersifat rahasia dan 

terlindungi keamanannya. Mohon diisi dengan baik dan jujur karena hasil kesimpulan kuesioner ini akan 

digunakan untuk perbaikan layanan Biro TI. 

Petunjuk pengisian: 

Bacalah dengan seksama pernyataan berikut dan berilah tanda silang (X) atau (√) pada kolom kosong 

dengan skala penilaian sebagai berikut. 

Kepentingan: 1 = Tidak penting, 2 = Kurang penting, 3 = Cukup Penting, 4 = Penting, 5 = Sangat penting 

Kepuasan: 1 = Tidak puas, 2 = Kurang puas, 3 = Cukup Puas, 4 = Puas, 5 = Sangat puas 

 

No Uraian/Pernyataan 
Tingkat Kepentingan Tingkat Kepuasan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Tangibles: Kelayakan tampilan dan aksesibilitas fasilitas fisik BTI (ruang, tampilan personil, sistem 
informasi, web, dokumen, dll) 

1 Kantor BTI  mudah dijangkau & diakses           
2 Kantor BTI  terlihat menarik & meyakinkan           
3 Penampilan staf yang melayani rapi dan menarik           
4 Staf mudah dihubungi melalui Telepon kantor, telepon 

seluler, email, dll 
          

5 Prosedur pelayanan mudah didapat & dipahami           
6 Permintaan layanan dapat dilayani dengan mudah           
7 Fasilitas & perlatan fisik yang digunakan staf lengkap 

dan meyakinkan 
          

8            
Reliability: Kemampuan BTI memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai harapan pihak terkait 

1 Staf Biro TI mengerti dengan kebutuhan lembaga kami           
2 Staf menyelesaikan pekerjaan tepat waktu sesuai yang 

dijanjikan 
          

3 Layanan yang diberikan akurat, sesuai spesifikasi yang 
dibutuhkan/diminta 

          

4 Aplikasi yang dikembangkan memiliki tampilan yang 
baik dan menarik 

          

5 Data atau grafik yang disajikan oleh aplikasi valid           



6 Sistem yang dikembangkan cepat dan bisa diakses dari 
komputer dan smartphone 

          

7 Memberikan respon yang cepat terhadap permintaan 
perubahan atau penambahan fitur aplikasi 

          

8 Aplikasi mudah digunakan           
9 Aplikasi membantu dan mempermudah pekerjaan           

10 Pekerjaan dan detilnya diuraikan dalam sebuah 
dokumen kontrak yang ditandatangani bersama 
pimpinan unit dan pimpinan Biro TI 

          

11 Staf menyelesaikan pekerjaan tepat waktu sesuai yang 
tertulis dalam kontrak. 

          

12 Staf menyelesaikan pekerjaan sesuai fitur-fitur yang 
tertulis dalam kontrak. 

          

13 Aplikasi jarang memunculkan error           
14 Penyajian menu dan tampilan sesuai dengan alur 

pekerjaan 
          

15 Sistem yang dikembangkan cepat dan bisa diakses dari 
komputer dan smartphone 

          

16 Memberikan respon yang cepat terhadap permintaan 
perubahan atau penambahan fitur aplikasi 

          

            
            
            

Responsiveness: Ketanggapan dan kesigapan BTI dalam memberikan pelayanan 
1 Staf mudah menangkap maksud 

laporan/keluhan/permintaan anda 
          

2 Staf mudah diajak diskusi/rapat terkait 
kebutuhan/masalah TI anda  

          

3 Dalam menghadiri rapat Staf biasa hadir tepat waktu           
4 Staf memberitahukan nomor tiket pelaporan           
5 Staf memberitahu sejak awal berapa lama pelayanan 

akan diselesaikan 
          

6 Jika penyelesaian pekerjaan diperkirakan akan 
tertunda, staf memberitahu sebelum deadline 
terlewati 

          

7 Staf memberitahu ketika pekerjaan telah selesai           
8 Jika ada perubahan pekerjaan, staf 

menginformasikan/mendiskusikan dengan saya 
          

9 Staf memberitahu ketika pekerjaan telah selesai           
10 Setelah selesai, staf meminta persetujuan kepada saya, 

bahwa pekerjaan selesai 
          

11            
Assurance: Kompetensi (pengetahuan dan keterampilan) personil BTI dalam memberikan pelayanan 
memberikan anda rasa yakin dan percaya diri anda meningkat 

1 Staf yang melayani memiliki keahlian dalam bidangnya           
2 Staf yang melayani memahami tugas yang diembannya           



3 Staf mengerti dengan kebutuhan saya           
4 Staf memberikan training tentang aplikasi yg 

dikembangkan 
          

5 Pengembang menyediakan panduan penggunaan 
aplikasi 

          

6            
Empathy: Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada anda pada saat memerlukan 
pelayanan 

1 Staf biasa mengawali komunikasi dengan senyum dan 
salam 

          

2 Staf menunjukkan sikap yang  baik & menyenangkan           
3 Staf memberikan pelayanan dengan ramah dan sopan           
4            

 


